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RESUMEN

El trabajo describe el desarrollo de un Indicadtob@ ponderado que tiene la finalidad de facilihr
seguimiento general de procesos en una bibliotenensitaria certificada bajo Normas ISO 9001:208B.
producto obtenido fortalece el sistema de gest®nalidad de la organizacion. Mas alla del Indicaeh si
mismo, la actividad se orientd a mejorar el nivel ebnocimiento compartido, la comprensién de los
requisitos de los usuarios y el compromiso constéma. Ademas, la aplicacion tiene algunas caiatitas
distintivas: el indicador es de tipo compuesto,doederadores fueron obtenidos mediante ejercigigsales
y se aplicaron en su construccion diversos consegebApoyo Multicriterio a la Decision. En la exjgmcia
se utilizé el método de toma de decisiones en gdgrmminado Procesos DRV. El articulo contiene una
descripcion de las actividades y ejercicios redbsaasi como de los principales resultados.

PALABRAS CLAVE: Indicadores compuestos - Toma deisienes en grupo — Sistemas de Gestion de
Calidad.

INTRODUCCION

La gestion adecuada de las bibliotecas es unai@uegtie moviliza de manera indiscutible a los
profesionales del sector. Como evidencia de esréist existen una gran variedad de libros, revistas
especializadas y encuentros cientificos orientadagproblemética.

Uno de los tépicos salientes es el uso de indiesoequeridos tanto para mejorar la gestién coana p
hacer evidente el valor de sus actividades, taatdrd como fuera de las Universidades (Bustos-Genza
2007). En la Universidad Nacional de Cérdoba, stada en este sentido la Biblioteca Mayor, enteladh
cual se desarroll6 la presente aplicacion. La argaion se diferencia entre sus pares por divensestiones,
como su larga historia (mas de trescientos afios) seconocimiento obtenido en el plano nacional e
internacional.

Por otra parte, la Biblioteca desarroll6 en el @305 un Sistema de Gestién de Calidad, el cual fue
certificado bajo normas ISO 9001-2000 y posteriont@e@decuado a las ISO 9001-2008. Entre los regslisi
de la referida normativa se encuentra la obligaadénque las instituciones operen con indicadores de
satisfaccion del usuario. De hecho, la entidadtitizado varios indices con esta finalidad.

En el ejercicio que se discute en esta ponencidgusea desarrollar una medida que globalice las
cuestiones consideradas claves en el plan deittadnen tanto que represente la percepcion decla®nas
que trabajan en la misma. Mas alla del indicadasienismo, la actividad se plantea como un takberde los
participantes tienen la oportunidad de analizar cenjunto los requisitos de los usuarios, compartir
conocimientos y experiencias y desarrollar un mayeel de compromiso con el sistema de calidad.

Debido al interés por aumentar la cohesion intesaalecidio aplicar un método de Apoyo Multicribesi
la Decisién, para actividades grupales, denominadmcesos DRV (Decisiébn con Reduccion de
Variabilidad), que fue presentado en Zanazzi (20@2nque los aspectos conceptuales basicos de la
modelacién se encuentran descritos en Zanazzi (26 efecto, la fase de estabilizacion de esta
metodologia permitié determinar prioridades padaasecesidad.

Cabe sefalar que los Procesos DRV han sido pressnemn diferentes oportunidades. Por ejemplo, en
ALIO-INFORMS (Gomes, 2010) se propuso una modalidadagregacion con la estrategia del método
TODIM. En Zanazzi (2011) se efectud un recorrido Ips principios claves de este enfoque y se dismrt
aplicaciones exitosas, una en un sistema de manitand de diques y otra en una cooperativa.

Ademas de la metodologia mencionada, en este lartégu utilizan otras herramientas. En efecto, las
correlaciones entre las necesidades de los usuatios indicadores que integran el Plan de Contoh
evaluados por cada empleado mediante una funcidtiligad. La media geométrica (Foreman y Peniwatti
1998) es utilizada para obtener valores represensatiel grupo, a partir de estas evaluaciones.
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Por otra parte, se usa ponderacion lineal parenebtios pesos de cada indicador y el propio valor
global. De modo adicional, los resultados obtenisiesepresentan mediante diversos recursos eitaslist
que buscan aumentar la posibilidad de que la irdoidm contenida en los informes sea correctamente
aprovechada.

En cuanto a la organizacion de la ponencia, se ularma continuacién una breve recopilacién de
antecedentes bibliograficos relevantes, luego seribe el modo en que se identificaron y evaludesn
necesidades de los usuarios, sigue con los reesl@atenidos al correlacionar necesidades conaddres,
posteriormente se reproducen los resultados geseydinaliza con una valoracién sobre la imporime!
ejercicio realizado.

ANTECEDENTES BIBLIOGRAFICOS RELEVANTES

Son numerosos los articulos y textos orientadosbuar el problema de encontrar buenos indicadidees
gestién para bibliotecas. El texto de Bustos-G@z§2007), por ejemplo, analiza los indicadoresusie
frecuente y efectlia un analisis critico del sistemau conjunto.

En cuanto a sistemas de gestién de calidad erotgiblis, se han realizado variadas experienciageh ni
internacional. Diversos textos se orientan a imedgp las Normas 1SO 9001 y a establecer direstpega su
implementacién (Moreno Jiménez y Calva Gonzale@520

Algunos de los principios claves de los sistemagekion de calidad requieren que la conduccion se
realice por liderazgos y que se estimule el commorde las personas. Por supuesto, diversos tertos
orientan a presentar métodos orientados al apeyasdareas grupales (Gryna et al, 2007).

En lo referente a herramientas para facilitar fagale decisiones en grupos de trabajo, la Invesdiga
Operativa (10) propone diversos procedimientos pariar a soluciones aceptables. Una postura didfian
aungue no siempre bien justificada, es la aplicad® métodos desarrollados para decisores indieislyala
posterior agregacion de los juicios o preferencidividuales, mediante la aplicacion de la mediangé&trica
(Foreman y Peniwatti, 1998).

Sin embargo, otras aproximaciones como las qugraatela denominada IO Soft, profundizan en la
cuestion y conceden especial importancia a lasetiféas en las percepciones de los miembros dpbgyu
las interacciones entre los mismos. Diversos asit@ecuentran importantes ventajas en las mismas:
aprendizaje grupal y contribucién al desarrollo gnsolidacién de una cultura organizacional (Somnse
2003); andlisis participativo y generacion de camanto compartido, soluciones inclusivas y compsam
con las soluciones adoptadas (Kaner, 2007); (FraB6@0). Sin embargo, coinciden en que la estas
herramientas resultan adecuada para problemasg\dal complejidad y/o para decisiones a nivel €sfico
debido a que son laboriosas y a que se extiendehtiempo.

En el terreno de la 10 Hard, diversas aproximadomealizan con detalle el problema y reconocen, que
los procesos de decisién grupal se encuentraradfexipor el ruido presente en la informacion. Estio se
origina en la imprecision, la incertidumbre o diegnente en la carencia de datos.

Algunos métodos consideran esta dificultad desda@anteo inicial. Por ejemplo, el método VIP (Diaz
Climaco, 2005), asume no solo que el ruido afemtaiblemente el proceso, sino también que a nivglal
es muy importante controlar los pesos de los @a&ePor ese motivo, apela a formular el procesdeaésion
con programas lineales que en sus restriccionesdaran el ruido que puede afectar a estos pesos.

Por su parte, el método Procesos DRV (Zanazzi y&zo2009), se orienta a reducir el ruido en todes |
niveles de informacién del proceso, no sélo erctdsrios, antes de proceder a la agregacion. Dedyeesta
propuesta plantea objetivos similares a los d®lal&rd y con esa finalidad plantea dinamicas y rosdgue
permiten incrementar el conocimiento compartidd goenpromiso, en tanto se reduce el mencionadmruid

FASE DE ESTABILIZACION DE LOS PROCESOS DRV

Los Procesos DRV asumen que los integrantes dpbgdirenen objetivos comunes, es decir que sedmata
un caso de “Group Decision Making” (GDM), conformda definicién de Kersten (1997). Por otra paete s
acepta que el grupo es capaz de identificar ynudhs alternativas, ademas de adoptar en conjlasto
criterios necesarios para su analisis.

Entre sus caracteristicas distintivas, se destapaelbcupacion por hacer posible que todos los briesn
puedan efectuar aportes al trabajo de analisisyla@pijuicios individuales no se encuentren coondiailos o
limitados por la presion del grupo. De esta maseraspera enriquecer el conocimiento sobre el gmably
favorecer el compromiso posterior de los integraot la decision adoptada.
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Ahora bien, se reconocen en la estructura del moéied etapas: estabilizacién del proceso de degisi
agregacion de preferencias y ordenamiento de atteas. A los efectos de este trabajo, resulta eoiente
efectuar un resumen de los aspectos centralespiligriara fase.

A partir del supuesto de que el grupo responde abjgtivo comun y ademas tiene reglas que generan
puntos de vista compartidos, se acepta que sugamtes se encuentran en condiciones de constriirhol
de decisidén, el cual se esquematiza en la Figudna.vez construido el arbol, el método conducanalisis
de cada uno de los subproblemas, a fin de haceracibnes relativas de los elementos de decision
(alternativas y criterios).

[ Objetivo General ]
Subproblema_criterios v
- N ----TTTT v T v-. -
< | criterio 1 Criterio Criterio \)
B A | N Bl A N B A |
PP A2 | R A2 | | f Alt2
\‘ ...... ,""‘ ______ I,’Subprot_alemaé ...... .',
bl Alt | '/ \ _‘, Alt | /:Alternatlvas \ ‘_\» Alt | ,,,

Figura 1. Arbol de la Decision.

Cuando las apariencias hacen pensar que los integrbbgran desarrollar una visibn comun acerca del
subproblema bajo estudio, el método requiere queaiee una asignacion de utilidades a los eleosentie
lo componen. Dicha asignacion es una tarea indVigise efectia del mismo modo, tanto para losravi
como para las alternativas.

Entre los supuestos fundamentales del método seeemma el hecho de que si los miembros conforman
realmente un grupo con objetivos y valores compastientonces no pueden existir enormes diferenoias
sus opiniones y preferencias. Por ese motivo, @st@ximacion incluye una dinamica orientada a rdac
variabilidad de las utilidades asignadas, hastibara una situacién de estabilidad, donde aundmah
trabajo de andlisis se continue, las posturasihgides ya no pueden cambiar de modo significativo.

La reduccion de esta variabilidad se logra en geémeediante uno o dos ciclos de analisis. La evdituc
de la suma de cuadrados de las utilidades asigsadapresenta en la Figura 2, que se agregaiawacion.

Méaxima Dispersién

Variabilidad

. Estabilidad

Tiempo '™

Figura 2. Disminucién de la variabilidad en funciel tiempo.

En el estado estable, la variable aleatoria puedesstendida como una suma de muchos efectos, con
intensidades similares. Con esa base, la variadilidsidual en las valoraciones tanto de las alteas como
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de los criterios, es representada por una disidhudormal (cuando el grupo presenta cohesionpradps o
tres normales (cuando subsisten diferencias iriaines).

De modo adicional, para facilitar el seguimientd pi®ceso, puede utilizarse el denominado indice de
Variabilidad Remanente (IVR), que se obtiene coigoes

IVR = (SCD/SCU)*100% (1)

Donde SCD es la variabilidad residual, despuésrdefase de andlisis y SCU es representada por la
distribucion uniforme y refleja una situacion déatalesacuerdo. En la préactica, puede suponerseajores
de IVR por debajo de veinticinco por ciento, soogios de la estabilidad.

DISENO Y CALCULO DEL INDICADOR
Identificacion de necesidades de usuarios y su @@uidn

Como toda organizacion donde se aplican sistemasst@n de calidad, en la Biblioteca se han radbz
diversos ejercicios orientados a identificar auesarios y a investigar sus requerimientos. Sinaggt) es
conveniente renovar periddicamente estas cuestiarfesde actualizar y fortalecer una vision dejoato.

Con esa finalidad, se plante6 un ejercicio grugatidado a una nueva especificacion y definiciétade
necesidades. En este taller participaron doce passdas cuales tienen habitualmente funcione&ldemkgo
dentro de la entidad. El producto de esa tareameduce en la Tabla 1.

A continuacion, se aplicé la fase de estabilizaciérios Procesos DRV (Zanazzi y Gomez, 2009), dédin
ponderar las necesidades y distinguir niveles derigades en las mismas. La ponderaciéon se redizo
manera individual, a fin de verificar el nivel dehesion de los participantes y reducir la presiérgdipo.
Cabe recordar que para verificar la estabilidadn&lodo utilizado aplica un indicador denominad®)\él
cual compara las sumas de cuadrados de las uébdestandarizadas, que efectivamente asigné eb,grap
las que se obtendrian en una situacién de confplédiade acuerdo.

En la primera valoracion, el indice de Variabilidddmanente (IVR) obtenido fue muy elevado, lo cual
permite suponer que inicialmente existia una netati$persion en las percepciones. Por ese motivo se
realizaron ejercicios adicionales tendientes aniteéin conjunto el significado y las implicancias dstas
cuestiones. En la segunda asignacion de utilidsel@btuvo un IVR de 31%. En especial, la dispar@tath
valoracion de importancias relativas quedo evidataien la comparacion de cuestiones como el aeckso
informacion, el desarrollo de colecciones y la eonacion de las mismas. Finalmente, luego de ulisana
mas fino, la tercera ronda arroj6 un IVR de 20%gual se considera aceptable para este tipo déiestu

La Tabla 1, enumera las dimensiones consideradasl eanalisis, las necesidades de los usuarios
detectadas en este ejercicio realizado por lad@#éia y los pesos asignados a dichos indicadorebestado
estable del proceso de analisis.

La Figura 3 permite analizar los diagramas de dejdas muestras obtenidas para cada necesidad del
usuario. Se observa que persiste una variacionriamie en las utilidades que asignan importandasa
necesidades de los usuarios. Sin embargo, dadel ¢MBR es razonable y que existen restriccioneseaepo,
se resuelve adoptar los promedios de los valoresiotos, los cuales se reproducen en la columraspksia
Tabla 2.

Ahora bien, es interesante revisar el modo en gakieonaron la incertidumbre y la imprecision cum
el ejercicio. La Tabla 2 evidencia que en la pramegloracion la dispersion de asignaciones fue efewada.

Es decir, pese a que el sistema de calidad esténmeptado desde hace afios y a que en el inicictde e
experiencia se acordaron en apariencia los siguifis de cada uno de los requisitos del usuarimdouse
procede a la valoracion surgen diferencias imptetarEsto no debe asombrar, en reuniones plenarias
presion de grupo puede hacer pensar que los integrastan de acuerdo cuando en realidad estoa®d. es

En cambio, el ejercicio de valoracion individualrpée que los miembros del grupo expresen sus
prioridades libremente y ello permite detectardagrgencias. De todos modos, la Tabla 1 tambidteecia
que la correccién de estas desviaciones puedezalsarapidamente, en sélo dos o tres ciclos disiana
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Tabla 1. Dimensiones, necesidades y sus pondesadore

(Medio ambiente)

Orden Dimensién Necesidad Ponderador
Atencion
1 (Actitud y aptitud) 0,306
Usuario
2 Acceso a la informacion 0202
(Catélogos, Busquedas y acceso al documento pajnari '
Desarrollo de colecciones
3 (Adquisiciones) 0.164
Coleccion
Conservacion de la coleccion
4 (Preservacion) 0.13
5 Conocimiento de los servicios disponibles 0.084
(Difusion y alfabetizacion) '
6 Oferta Actualizacion de la tecnologia disponible 0062
general (Software, internet, digitalizacién, hardware) ’
7 Ambiente confortable para el estudio y el trabajo 0,052

Figura 3. Diagramas de caja de las muestras pesitizd del usuario.

Diagramas de caja para puntuaciones de los requisitos

0,44
0,34

0,19

Pesos

5 4

1 2 3 4 5 6 7

0,04

Tabla 2. Evoluciéon de la Suma de Cuadrados Dentro

Ciclo de estabilizacion Suma de Cuadrados IVR
1 0,574 98%
2 0,19545972 35%
3 0,11038462 20%

Correlacion de las Necesidades con Indicadores Datgvos y Operativos

De acuerdo a los planes de control de la Bibligtseapera con indicadores directivos y con indicesl
operativos. Los primeros permiten efectuar el seguito de los objetivos planteados desde la DiéecdEn
cambio los segundos, estan orientados a evalugrdogsos y los servicios que se ofrecen.

En opiniéon de la comunidad de la Biblioteca, solaesatisfaccion del usuario influyen todas las
actividades que se realizan en la entidad. Conldggea, la totalidad de las mediciones realizadasdp
proveer informacion valiosa para una valoraciérbglo

Sin embargo, parece posible identificar grupos mi#icadores que se correlacionan mejor con las
diferentes necesidades. Por ejemplo, algunas mediflajan con mayor potencia el modo en que ehnisu
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percibe la atencion recibida y otras, permiten naal@l impacto que la politica de desarrollo deecoiones
genera en los asistentes a la entidad.

Por ese motivo se plante6 un ejercicio en el quicpzaron las mismas personas que intervinierotaen
fase inicial. En esta segunda etapa se requiriGcgda uno de los participantes vinculara las néadss de
los usuarios con los indicadores adoptados y glaeara el nivel de relacion existente.

Para la valoracion se utilizé una escala definitteeeuno y nueve, donde el uno implica que la rétaes
débil, en tanto que el 9 indica que es muy fudréeescala en cuestion, tiene caracteristicas sesila la
propuesta en Saaty (1996). Los resultados obtesil@sdenaron en una matriz como se muestra eabla T
3.

Tabla 3. Valoraciones para las relaciones Necdsidadicador.

Participante 1 Participante 2

Ate Acc Des Pres Con Tec Amb | Ate Acc Des Pres Con Tec Amb

Grado de satisfaccion de
usuarios

qucentaje de servicios 7 3 1 1 3 1 1 9 6 1 1 6 1 1
exitosos

Capacitacion 9 1 1 1 1 1 1 9 1 1 1 1 1 1
Cantidad de material
extraviado transitoriamente
Porcentaje de material
perdido

Busquedas de diarios no
resueltas

Tiempo entre recepcién de
material y ubicacion enlas 1 9 1 1 1 1 1 1 9 1 1 1 1 1
estanterias

9 1 1 1 1 1 3 9 1 1 1 1 1 1

De acuerdo a la Tabla anterior, el participantmdsiera que las actividades de capacitacién irapact
fuertemente en la atencion que se brinda al usuanidanto que el porcentaje de material perdidotafla
posibilidad de acceso a la informacion de los aigits de la Biblioteca. Debe notarse ademas, que la
puntuaciones asignadas pueden ser muy diferent@s plarticipante a otro.

En esta aplicacion no parece factible realizar vocgso de estabilizacion que permita reducir la
variabilidad, debido a que deberia hacerse unaaagdin por cada uno de los treinta indicadoresopeea la
entidad. Por ese motivo, se determinaron las megiamétricas de los juicios aportados por los @pentes
(Foreman y Peniwati, 1998).

De este modo, se obtienen los valores que paraidnse reproducen en la Tabla 4.

Tabla 4 Medias geométricas para la relacion Ndadst Indicador.
Medias geométricas
Ate  Acc Des Pres Con Tec Amb

Grado de satisfaccion de usuarios 9,0 3,7 3,4 2,6,2 33,0 5,6
Porcentaje de servicios exitosos 7,8 7,0 2,6 1,83 4,24 1,3
Capacitacion 8,0 3,1 2,1 2,6 2,7 1,6 1,2
Presupuesto per capita 7,0 1,7 1,2 1,2 1,2 1,2 1,2
Numero de materiales nuevos 2,2 8,2 1,9 1,7 1,33 1,1,3
Adquisicion de bibliografia 2,6 8,3 1,7 1,8 1,2 1111
Costo por usuario 2,6 8,5 2,2 1,3 1,4 1,3 11
Busquedas de diarios no resueltas 3,0 8,2 1,4 4,75 11,3 1,1
Grado de avance del presupuesto 2,9 7,7 1,3 1,3 1155 1,1

Célculo del Indicador

Con la finalidad de facilitar el calculo, en logu@entes pasos se consideraron las cinco mayores
relaciones para cada una de las necesidades delaidtisto es, para valorar el modo en que evahacla
Atencion, por ejemplo, se toman en cuenta los pomeinco indicadores de la lista, porque son los q
tienen los mayores puntajes.
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Luego se estandarizan las puntuaciones, aplicandegla de la suma por columna y se obtiene un peso
global para cada indicador, con una regla equit@larla ponderacién lineal. La Tabla 5 refleja algpide
los valores obtenidos, no se presenta la tabla letanpor razones de espacio.

Tabla 5. Pesos globales para cada Indicador

Indicador Ponderador
Grado de satisfaccion de usuarios 0,0809
Porcentaje de servicios exitosos 0,1008
Capacitacion 0,0612
Promedio de llegadas tarde 0,0537
Dias no trabajados 0,0620

Cantidad de material extraviado transitoriamente 0,0231

Una cuestién diferente es la operacion de los galobservados de los indicadores, debido a quentien
magnitudes muy distintas. Un indicador como Poajerde Servicios Exitosos toma valores entre canagy
en cambio, Presupuesto per Capita adquiere vatotes cero y diez.

Con la finalidad de estandarizar esta informacibiuga escala comin, se determinan umbrales maximos
para cada indicadok{), donde el supraindice i indica que se trata deiaroi. Por otra parte se clasifica a
los indicadores en dos tipos diferentes:

0 Mayor es mejor: valido para observaciones dondeusea maximizar, como por ejemplo: Porcentaje

de servicios exitosos.

0 Menor es mejor: aplicable cuando se intenta miramizomo por ejemplo: Cantidad de material

extraviado transitoriamente.

Para estandarizar el indicador nimero i que coorepal tipo mayor es mejor, se hace:

Ui = X / Xi (2)

En cambio, para estandarizar un indicador del shguipo, se aplica una operatoria que permite
transformar el dato hacia una forma cuyo objetaa@ maximizar. Para ello se calcula:

ui = (Xi-x)/ X Q)

En las expresiones anteriores, xi denota al vadbimdlicador nimero i, tal como fue observado.
Una vez estandarizados los datos, el siguiente pasta obtencion del Indicador Global mediante
ponderacion lineal, con la siguiente expresion:

| = 10005 ;wiu; (4)

Donde wi es el peso asignado al indicador i, etotqne uj es el valor estandarizado del mismo aubc.

Por otra parte, este calculo se realiza para cadaes decir, hay un valor para Abril, otro pargdhaasi
sucesivamente. Los valores correspondientes abgmerrebrero 2011 a Marzo 2012 se reproducen en la
Tabla 6.

Tabla 6. Valores obtenidos para el Indicador Global
Mes Abr-11  May-11  Jun-11 Jul-11  Ago-11  Sep-11  Oct-11 vNd Dic-11  Mar-12
Valor 689 684 674 650 647 628 651 648 655 645

La tabla anterior y en especial el grafico, puedfacer una retroalimentacion adecuada para l&s rol
directivos de la entidad. En efecto, si los val@@snonitorean mensualmente y se analizan de iahoeldis
tendencias, la Direccidn de la Biblioteca puedecgiemar de manera conveniente ante valores tas loajoo
los de los meses de Junio y Agosto. En cambioen@dncia de los Ultimos meses del afio deberia ser
aprovechada para consolidar las mejoras.
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Presentacion de Resultados
A fin de posibilitar un seguimiento mas detallade, implementa una presentacién similar a la de los

cuadros de mando integrales. Con esa finalidadpssideran las metas establecidas para cada ulus de
indicadores analizados en la planificacion anudhdmtidad y se aplican las siguientes relaciones:

Zj = (Xj —ij) / S| (5)

para indicadores del tipo mayor es mejor, en tgntose hace:
Zj = (ij —XJ') /S| (6)

cuando el indicador es del tipo menor es mejorlaSnexpresiones anteriores xmi representa el va&ia
para el indicador ndmero i, en tanto que Si repitasel desvio estandar de los valores registradosl e
ultimo afio.

De este modo, los valores de Zi positivos se asama el cumplimiento de la meta y los negativos
sefialan el no alcance de la misma. Correspondeetfieaion sobre la conveniencia de utilizar la egion
anterior, debido a que se trata de una formulacaoral de la distribucién Normal de probabilidad gyue
no siempre los indicadores tienen ese comportamiéit este caso, se supone que Si es un buen iEron
contraste aun en situaciones de no normalidad.

En cuanto a los colores adoptados, en esta aiglitae asocian los valores positivos de Zi con el
color verde, para sefalar el cumplimiento de Igstolms adoptados. En cambio, se utiliza el antapkra
sefialar las situaciones en que (-1%<< 0. Finalmente, cuando el valor deresulta menor a (-1), se
considera excesiva la desviacion y el indicadasseia con el color rojo.

Como ejemplo de informe mensual, se agrega eluiamo desarrollado para informar sobre la
evolucién de los indicadores vinculados con la disi@n Coleccion, en un mes ejemplo, en la siguiente
Tabla:

Tabla 7. Informe para los indicadores de la din@n€§loleccion.
Dimensién COLECCION

Mes ejemplo

Cdédigo Indicador W Meta  Desvio Mar-12 Color

12 Cantidad de libros tratados 0,117 20 4,45 3,000
13 Cajas de conservacion confeccionadas 0,111 6 1,40 5,000
14 Cantidad de libros/doc. estabilizados 0,105 20 4,00 12,000
20 Cantidad de estanterias limpias 0,122 120 10,00 99,000
22 Nro. de materiales nuevos ingresados 0,251 200 42,64 275,00

29 Adquisicion de bibliografia 0,164 0,1 0,02 0,596

30 Rotacién de material nuevo 0,130 0,3000 0,03 0,330

CONCLUSIONES

El presente trabajo describe una actividad desadalen una Biblioteca universitaria, orientadagrdr
un indicador de tipo global que permita resumimircha de la misma. En el ejercicio se utilizamriogma
combinada, elementos de un método de toma de aleetsen grupo denominado Procesos DRV, conceptos
propios de la Teoria de la Utilidad Multiatributodifiva y elementos bésicos de Estadistica, como
herramientas descriptivas y cartas de control.

Sin lugar a dudas, toda entidad que desee consaiidaistema de gestion de calidad debe identificar
valorar las necesidades de sus clientes. Por eeoma Biblioteca donde se desarrollé la experiarhabia
realizado multiples y variados ejercicios de o@ertin al usuario, en su adaptacion previa a losisiggs de
la Norma I1SO 9001.
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Sin embargo, pese a trabajar sobre una cuestiganeente analizada, la aplicacién de la fase de
estabilizacion de los Procesos DRV permiti6 deteaiae subsistian diferencias importantes en las
percepciones y valoraciones de los dependientefucoiones de liderazgo. De hecho, fue posiblecieda
dispersion de los valores a un veinte por cientsuleivel original.

Conforme a la concepcion del método utilizado,jetoicio debe haber generado una importante mejora
en el nivel de conocimiento compartido y en eldtimiento de la cultura organizacional. Mas a&g,
razonable esperar incrementos en los niveles deroniso que tienen los participantes.

Por otra parte, se propuso una formulacion pairededador y se lo calcul6 para varios meses deideti.

Se logr6 ademads, una buena representacion grakcéante el uso de una carta de control. Estos $ogro
invitan a suponer que la Biblioteca va a estar @mdiciones de actualizar periddicamente los valdels
indicador y que puede aprovechar dicha informagaéra retroalimentar de manera efectiva sus procesos
internos.

Sin embargo, esta posibilidad no ha sido debidaenealidada hasta el momento. Por ese motivo, es
necesario realizar un seguimiento de la entidadtahaerificar la verdadera potencia del indicador
implementado.

Otra cuestiébn que merece atencion en el futuroglesiodo de conectar una posible sefial de no
conformidad en el indicador, como puede ser unaifgigtiva reduccién, con las causas que generan es
desviacion. En esta cuestion, parece interesamtgaglos indicadores particulares en pequefiosuntog
que sinteticen las dimensiones relevantes parasiog.
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